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ABSTRAK 
Dalan~ rangka terselenggaranya good goveipnance iiienrpakan pl-asj~arat hagi setiap 
kepemerintahan yang baik zrl~tuk n~e~wjudh-an aspirasi dalaiil niencapai tujuaii da i~  
cita-cita bangsa dun i~egara. Kualitas 1a~:anan p~~bl ik  kepada iniasyai*ukat merupakui~ 
S L I U ~ U  tuntutan dun kebutuhan yang paling mendasalp hagi sel~~r-uli peiiierii~tah dae1,ah 
baik dalaii~ tingkat Kab~yateii /Kota niazrpzm pada tingkat P~*ovinsi. hfasalah iiiendasar 
hii~gga saat ini inasih iilenjadi ke11.1han masyarakat terlqadap aparntui- bii-ohrasi adalah 
masih b~ii+uhnj~a peiilberian pelaj~anan puhlik, lambannya proses pelayanan, behelit- 
belitnya prosedur dun niekanisme pelayanan yang rnengakibatkan iiiahalnya "bia?a 
yang har-us dibayarkan" oleh iiiasyarakat hanj>a trntuk sebuah layanan aparat~lr 
pemerintah. Pelayanan aparatur penierintah saat ini niasih belun~ beivi~ieiztasi kepada 
masyarakar sebagai pelanggan atau ccrstomei: Variabel yang diteliti adalah ( I )  l3gas 
peke~jaaiz, (2) Hasil kerja (3) Klialitas dan X-vc:antitas iugas pzkeijaai?, (4) Bekeiya 
secai-a mandii.i, (5) Bekeijasaina deligun orang lain, (6) hifelayani kehzituhan 
nzasyarakat, (7) Bekerja tepat i.l,alitzr, (8) iLfengz~tarnakan kelompok dari pada 
kepentingan sendiri, (9) Bekelya dengan gigih, (1 0) Keptiasan bekeija, (11) i24ei1jaga 
kondite di1.i sei~diri dati (12) Ber-sikap dewasa dalaiii menyikapi nielaj~ani niasjlarakat. 
Penelitian ini i7zende.skl-ipsikan ~:ai-iabel sel-ta menjelaskcri~ hubungan atau kontrihz~si 
bebetpapa va1-iabel yang sudah diietapkan, nielode penelitiaii desk-iysi dun eksplaiiasi 
(level of explanation) daii uji validitas dun i*eliabiiitas ii~enggz~nakan SPSS dilakzlkan 
sebelun? ai~alisis CFA (Confiniiatoiy Factor Ana!vsis) n~enggulzakan AMOS 4.0. 
Kata-Kata Kunci : Kz~ulitas Lavanan, Good Governance, Kepuasaii Mas)arakat 
1 .  PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang 
Penyediaan pelayanan publik yang berkualitas merupakan kewajiban yang harus 
dilakukan ole11 setiap penyelenggara ncgara. Bahkan dikatakan bahwa salah satu tolok 
ukur keberhasilan penyelenggaraan negara dapat dilihat dari kualitas pelayanan publik 
yang disediakan kcpada masyarakat. Ole11 karena itu upaya pemerintah untuk 
meni~lgkatkail kualitas pclayanan publik terus illenerus dilakukan nielalui berbagai 
kebijakan di bidang pelayanali publik. Penetapan dan penerapan program kualitas 
pelayanan n~cl-upakail bagian dari strategi pemerintah dalanl mcni~lgkatkan kepercayaan 
